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ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG 
MEMPENGARUHI  KEPUASAN PEMOHON PASPOR 
DI KANTOR IMIGRASI KELAS III NON TEMPAT 
PEMERIKSAAN IMIGRASI (TPI ) KALIANDA 
 
Sri Vesvaningsih1, Andala Rama Putra B2, Zaidirina3 
Program Studi Magister Manajemen Universitas Bandar Lampung 
 
Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh gambaran empirik tentang Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk 
menganalisis Faktor-faktor yang Mempengaruhi  Kepuasan Pemohon Paspor Di Kantor Imigrasi Kelas III Non 
Tempat Pemeriksaan Imigrasi (TPI ) Kalianda. Penelitian ini menggunakan sampel sebnyak 98 orang responden 
yang merupakan populasi pemohon paspor sebagai objek penelitian.  Metode pengumpulan data dilakukan 
secara langsung dengan menggunakan kuisioner dan wawancara kepada para Pemohon Paspor Di Kantor 
Imigrasi Kelas III Non Tempat Pemeriksaan Imigrasi (TPI ) Kalianda. Sedangkan analisis yang digunakan untuk 
mengetahui pengaruh variabel bebas (X1) Kualitas Pelayanan, (X2) Keyakinan, (X3) Tarif, (X4) Proses dan 
terhadap kepuasan pemohon paspor variabel terikat (Y) yaitu kepuasan pemohon paspor adalah analisis regresi 
berganda dengan program SPSS 22.    
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa dilihat dari uji F atau F tes didapat F hitung sebesar 86.908 dan F 
tabel sebesar 3,25 dengan taraf kepercayaan 95% (0,05) dengan tingkat signifikan 0,000 karena propability jauh 
lebih kecil dari 0.05 maka keyakinan, tarif, proses berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pemohon 
Paspor. Sedangkan kualitas pelayanan berpengaruh tidak signifikan. Dengan demikian hipotesis: “Keyakinan, 
Tarif, Proses secara bersama sama berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pemohon Paspor Kantor Imigrasi 
Kelas III Non Tempat Pemeriksaan Imigrasi (TPI) Kalianda. 
 
Kata Kunci : Kepuasan, Imigrasi, Paspor 
 
Pelayanan publik diberikan kepada masyarakat oleh pemerintah. Pemerintah mempunyai peranan penting untuk 
menyediakan layanan publik sesuai yang telah diamanatkan dalam Undang-Undang. Undang-Undang Nomor 25 
Tahun 2009 tentang pelayanan publik pasal 1 menyebutkan bahwa “Pelayanan  publik  adalah  kegiatan  atau  
rangkaian kegiatan  dalam  rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang- 
undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa dan/atau pelayanan administratif yang 
disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik”. Masyarakat membutuhkan   pelayanan untuk memenuhi 
berbagai macam kebutuhan yang tidak dapat dipenuhi sendiri, bahkan secara ekstrim dapat dikatakan bahwa 
pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan manusia.   
Penyelenggaraan pelayanan publik yang mencakup 3 aspek yaitu penyelenggaraan pelayanan publik dalam 
bentuk barang, jasa, dan pelayanan adminstratif merupakan kewajiban pemerintah dalam penyelenggaraannya. 
Akan tetapi dewasa ini, kepercayaan masyrakat/publik terhadap kinerja pemerintah atau birokrasi mengalami 
degradasi yang semakin parah oleh akibat dari lemahnya kinerja aparat-aparat pemerintahan atau birokrasi. 
Pelayanan yang baik kepada konsumen yang akan memberikan kenyamanan yang menunjang kecepatan, 
kelancaran perjalanan dan tarif yang memadai. Perusahaan yang sukses adalah perusahaan yang dapat 
memuaskan konsumen mereka. Pemenuhan kepuasan konsumen harus disertai dengan pemantauan terhadap 
kebutuhan dan keinginan mereka (konsumen) adapun indikator kualitas layanan, emosional, harga dan 
kemudahan. Sebagian masyarakat yang  pernah  berurusan  dengan  birokrasi  selalu  mengeluh  dan  kecewa 
terhadap layanan  yang berikan.  Ada sebagian masyarakat sampai saat  ini masih menganggap rendah terhadap 
kinerja birokrasi. Akibatnya banyak pengguna layanan atau masyarakat mengambil jalan pintas menggunakan 
jasa calo untuk mengurus keperluannya yang berhubungan dengan birokrasi pemerintahan. Hal di atas tentunya 
menarik untuk di teliti dan di analisis secara mendalam khususnya di Kantor Imigrasi Kelas III Non TPI 








Jenderal Imigrasi, keberadaan Kantor Imigrasi Kelas III Non TPI Kalianda dengan jelas memiliki suatu peran 
yang sangat   penting. Terlebih dalam hal pelayanan masyarakat publik dalam pengurusan hal hal seperti 
dokumen perjalanan, visa dan fasilitas, ijin tinggal dan status, intelijen,   penyidikan, dan penindakan, lintas 
batas, dan kerjasama luar negeri serta sistem informasi keimigrasian.  
Paspor yang merupakan salah satu produk kerja imigrasi adalah dokumen perjalanan yang akan diverifikasi atau 
diperiksa keabsahannya dan disesuaikan dengan pemiliknya di negara yang dikunjungi. Dalam penerbitan 
paspor hingga paspor sebagai produk akhirnya sendiri, imigrasi Indonesia telah menerapkan serangkaian 
teknologi informasi baik terhadap bussines prosess hingga fitur pengaman yang disematkan dalam paspor 
Indonesia Indonesiadilakukan oleh Direktorat Jenderal Imigrasi sebagai amanat Pasal 7 Undang-Undang 
Republik Indonesia Nomor 6 tentang Keimigrasian, telah memberikan manfaat khususnya dalah hal pelayanan 
penerbitan paspor. Pentingnya meneliti pelayanan paspor ini dapat kita lihat dari banyaknya permintaan 
pengurusan paspor dari masyarakat ditiap bulannya yang mencapai ribuan paspor. Hal ini menandakan bahwa 
mobilitas masyarakat semakin tinggi yang akan berpengaruh pada kebutuhan masyarakat akan paspor dan 
diharapkan pelayanan  yang  diberikan  semakin  baik.  
Arus globalisasi yang semakin kuat serta meningkatnya arus lalu lintas perjalanan luar negeri saat ini lebih 
meningkatkan permintaan  dalam pembuatan identitas seseorang saat berada di luar negeri seperti Surat 
Perjalanan Republik Indonesia (Paspor), ijin tinggal, status keimigrasian dan lain sebagainya. Hal ini 
menyebabkan adanya peningkatan tuntutan tingkat kepuasan pelayanan dari keimigrasian seiring dengan 
meningkatnya tingkat kesadaran hukum serta wawasan pengguna jasa keimigrasian. Tingginya jumlah 
permohonan pembuatan paspor terus meningkat dari tahun ke tahun. Jumlah ini akan selalu mengalami kenaikan 
tahun demi tahun karena semakin luasnya kerjasama antar negara dan semakin meningkatnya arus perjalanan 
dari dan ke luar negeri yang saat ini menjadi semakin mudah. Namun selama ini, kualitas  pelayanan  yang  
diberikan  oleh  Kantor Imigrasi Kelas III Non TPI Kalianda dalam  memberikan pelayanan  masih  belum  
maksimal.  Hal  tersebut  dapat  terlihat  dari  masih banyaknya keluhan masyarakat mengenai tingkat kepuasan 
mereka terhadap pelayanan keimigrasian. Dalam hal ini, beberapa Isu yang muncul terkait semakin tingginya 
permintaan dalam pembuatan paspor adalah : 
1. Makin tingginya calo dalam pengurusan pembuatan paspor. 
Hal ini berkaitan dengan situasi dan kondisi di Kantor Imigrasi Kelas III Non TPI Kalianda ini, karena makin 
tingginya angka pengangguran dan kemiskinan Hal tersebut membuat banyak orang melihat tingginya  
kesempatan kerja yang  ditawarkan  oleh kantor Imigrasi dalam hal pendapatan yang cukup memuaskan 
sehingga banyak orang lebih memilih menjadi Calo. Meskipun dalam hal ini sudah ada Undang-Undang yang 
mengatur agar setiap instansi pelayanan dapat mempertegas dan menindaklanjuti keberadaan calo, namun di lain 
sisi situasi kondisi yang ada belum dapat mendukung terlaksananya peraturan tersebut. Banyak sumber yang 
menyebutkan bahwa praktek pungli atau percaloan di Kantor Imigrasi Kelas III Non TPI Kalianda memang 
sengaja untuk dibiarkan beroperasi. 
2. Semakin lambatnya kinerja pegawai karena makin tingginya permintaan. 
Hal ini berkaitan dengan jumlah SDM yang dimiliki oleh Kantor Imigrasi Kelas III Non TPI Kalianda yang 
terbatas, sedangkan permintaan yang sangat tinggi tiap harinya. 
3. Masih banyaknya sistem relasi yang digunakan oleh kalangan tertentu dalam memberi pelayanan 
sehingga sistem yang ada akan terganggu. Hal ini juga menyebabkan diskriminasi layanan yang 
diterima oleh masyarakat pengguna layanan. 
4. Tingginya biaya yang seringkali diberikan karena adanya kebutuhan yang mendesak dan ingin waktu 
yang secepat mungkin serta prosedur pembuatan yang berbelit-belit. 
Namun seringkali oleh oknum-oknum tertentu memanfaatkan, sehingga biaya yang harus dikeluarkan oleh 
pemohon menjadi sangat tinggi dari biaya yang telah ditetapkan. Selain biaya, waktu penyelesaian juga menjadi 
permasalahan yang seringkali dikeluhkan. Beberapa  permasalahan  tersebutlah  yang  membuat  masyarakat  
memiliki  stigma buruk terhadap pelayanan yang diberikan oleh Kantor Imigrasi Kelas III Non TPI Kalianda. 
Tanpa masyarakat  mengetahui  mengenai  berita  tersebut,  masalah  yang  terjadi seperti diatas memang sudah 
menjadi pembahasan publik. Sehingga sangat perlu adanya pembenahan guna peningkatan kualitas pelayanan 
jasa keimigrasian utamanya pembuatan paspor. Perlu adanya komitmen dari setiap pimpinan dan sanksi serta 
aturan yang tegas untuk menindaklanjuti penyalahgunaan wewenang yang seringkali dilakukan oleh aparatur 
pemerintah sebagai penyelenggara pelayanan publik.  
Tabel 1. Tanggap Pemohon Terhadap Pelayanan Pembuatan Paspor 
Jenis Responden Puas Tidak Puas 
Wanita 10 20 
Pria 15 20 
Jumlah 25 40 
Sumber data: Kantor Imigrasi Kelas III TPI Kalianda 2016 
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Berdasarkan tabel 1. Menunjukkan bahwa tanggapan pemohon terhadap pembuatan paspor pada tahun 2019 
berjumlah 65 orang yang merasa puas sebanyak 25 orang baik wanita maupun pria sedangkan 40 orang merasa 
tidak puas akan pelayanan penerbitan paspor pada Kantor Imigrasi Kelas III TPI Kalianda. Ketidak puasan 
pemohon paspor diakibatkan adanya pelayanan yang kurang baik ditambah pencaloan penerbitan paspor 
tersebut. 
 
Definisi Pelayanan  
Pelayanan yang baik kepada pelanggan akan memberikan pengaruh yang cukup besar terhadap penjualan 
produk atau jasa yang dihasilkan perusahaan. Menurut Elhartammy dalam Fandy Tjiptono (2012), Barusman at 
al., (2012), Pelayanan adalah memuaskan di mana didalamnya terdapat unsur kecepatan, ketepatan, keramahan 
dan kenyamanan. Pelayanan kepada pelanggan merupakan salah satu faktor penting dalam menilai keberhasilan 
Solo Central Taxi, sesuai dengan fungsinya sebagai sarana transportasi akan menghadapi masalah dalam 
memecahkan persoalan pemberian pelayanan yang maksimal. Ada empat unsur penting dalam pemberian 
pelayanan, yaitu kecepatan, ketepatan, keramahan dan daya tarik.  
 
Pengertian kepuasan pelanggan 
Kepuasan konsumen dapat ditunjukkan melalui sikap konsumen setelah mengonsumsi produk yang didapatkan. 
Kepuasan pelanggan akan terlihat dari seberapa baik produk yang didapatkan dan dirasakan. Semakin baik 
kualitas produk yang didapatkan, maka kepuasan pelanggan akan semakin baik. Kata kepuasan (satisfaction) 
menurut Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2012) berasal dari bahasa Latin “satis” yang berarti cukup 
baik, memadai, dan “factio” yang berarti melakukan atau membuat. Kepuasan bisa diartikan   sebagai   “upaya 
pemenuhan  sesuatu” atau “membuat sesuatu memadai”. Berikut pengertian kepuasan pelanggan menurut 
beberapa ahli, meliputi: 
Menurut Nasution M. N. (2010), Barusman (2014), “Kepuasan pelanggan adalah suatu keadaan di mana 
kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan dapat terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi”. Schnaars 
(Harbani Pasolong, 2010)   menyebutkan bahwa terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan manfaat, di 
antaranya: hubungan antara pelanggan dengan instansi menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi 
pembeli (pemakaian) ulang, terciptanya loyalitas dari pelanggan serta terbentuknya rekomendasi dari mulut ke 
mulut yang kesemuanya menguntungkan perusahaan. Berdasarkan pada pengertian kepuasan pelanggan 
tersebut, dapat disimpulkan  bahwa   kepuasan   pelanggan   adalah   tingkat perasaan seseorang setelah  
mengonsumsi produk atau jasa terhadap kebutuhan, keinginan, dan harapan yang diinginkannya. 
Menurut Irawan (2009) terdapat lima faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu: 
1. Kualitas Produk 
Pelanggan akan merasa puas apabila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka 
gunakan berkualitas. Konsumen rasional selalu menuntut produk yang berkualitas pada setiap 
pengorbanan yang dilakukan untuk memperoleh produk tersebut. Dalam hal ini kualitas produk yang 
baik akan membarikan nilai tambah di benak konsumen. 
2. Kualitas pelayanan 
Kualitas pelayanan di bidang jasa akan membuat pelanggan merasa puas apabila mereka mendapatkan 
pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang mereka harapkan. Pelanggan yang puas akan 
menunjukkan kemungkinan untuk kembali membeli produk atau jasa yang sama. Pelanggan yang puas 
cenderung akan memberikan persepsi terhadap produk atau jasa sebuah perusahaan. 
3. Keyakinan 
Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap 
dia bila menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan 
yang lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi nilai sosial atau 
self-esteem yang membuat pelanggan menjadi puas terhadap merek tertentu. 
4. Tarif 
Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan tarif yang relatif murah akan 
memberikan nilai yang lebih tinggi kepada konsumennya. Elemen ini mempengaruhi konsumen dari 
segi biaya yang dikeluarkan, biasanya semakin mahal tarif suatu produk atau jasa, maka pelanggan atau 
konsumen memiliki nilai ekspektasi yang lebih tinggi. 
5. Kemudahan/proses 





Penelitian ini dilakukan dengan pendekatan kuantitatif. Penggunaan metode dan pendekatan ini sesuai dengan 
tujuan pokok penelitian, yaitu untuk mengkaji, mendeskripsikan, menganalisis data, dan informasi sesuai 
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kebutuhannya. digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan 
instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah 
ditetapkan” (Sugiyono, 2015) 
 
Populasi dan Sampel 
Menurut Sugiyono (2012) memberikan pengertian bahwa populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari 
objek atau subjek yang menjadi kuantitas dan karakteristik yang ditetapkan peneliti. Dalam metodologi, 
populasi keseluruhan objel penelitian adalah sekumpulan data yang mempunyai karakteristik yang sama dan 
menjadi objek inferensi, Statistika inferensi mendasarkan diri pada dua konsep dasar, populasi sebagai 
keseluruhan data, baik nyata maupun imajiner, dan sampel, sebagai bagian dari populasi yang digunakan untuk 
melakukan inferensi (pendekatan/penggambaran) terhadap populasi tempatnya berasal.  Populasi yang 
dipergunakan dalam obyek penelitian ini adalah seluruh pemohon paspor pada Kantor Imigrasi Kelas III Non 
TPI Kalianda dalam tahun 2019 berjumlah 4.443 (Empat ribu empat ratus empat puluh tiga) orang.  
 
Pengumpulan Data 
Teknik Pengumpulan Data 
Menurut Nazir (2014) pengumpulan data adalah prosedur yang sistematik dan standar untuk memperoleh data 
yang diperlukan. Adapun teknik yang penulis gunakan dalam mencari data dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut: 
1. Kuesioner (Angket) 
Kuesioner adalah sejumlah pertanyaan tertulis yang digunakan untuk memperoleh informasi dari responden. 
Metode kuesioner ini dilakukan secara tertutup dan langsung. Tertutup maksudnya kuesioner yang sudah 
disediakan jawabannya sehingga responden tinggal memilih langsung. 
2. Wawancara 
Dalam metode ini data diperoleh dari hasil tanya jawab langsung antara penulis dengan obyek penelitian, yaitu 
pemohon paspor di Kantor Imigrasi Kelas III Non TPI Kalianda. Adapun proses wawancara penulis melakukan 
proses wawancara dengan Kepala Kantor Imigrasi Kelas  III Non TPI Kalianda dan beberapa pegawai untuk 
dimintai data berkaitan dengan judul tesis penulis. 
3. Dokumentasi 
Metode dokumentasi dilakukan untuk mengumpulkan data sekunder yang dilakukan dengan meminta dokumen-
dokumen yang dimiliki Kantor Imigrasi Kelas III Non TPI Kalianda yang menjadi objek penelitian. Dokumen 
yang dibutuhkan antara lain: data data karyawan, kepuasan pemohon dan pelayanan pemberian paspor dan lain-
lain atau penarikan kesimpulan. 
Jenis dan Sumber Data 
Dalam Penelitian ini jenis data yang diperlukan adalah  : 
a. Data Primer 
Data Primer merupakan data yang diperoleh langsung tanpa perantara orang atau lembaga lain sebagai pihak 
ketiga, data primer ini diperoleh dengan Kuisioner melalui responden yang berjumlah 98 orang agar 
mendapatkan data yang valid mengenai Faktor-faktor yang Mempengaruhi  Kepuasan Pemohon Paspor Di 
Kantor Imigrasi Kelas III Non Tempat Pemeriksaan Imigrasi (TPI ) Kalianda. 
a. Data Sekunder 
Merupakan data yang diperoleh melalui orang lain yang berhubungan dengan permasalahan yang dipecahkan. 
Data sekunder ini diperoleh melalui cara studi dokumenter yaitu mengumpulkan dan mempelajari brosur-brosur 




Analisis Kuantitatif yang dilakukan berdasarkan data primer yang diperoleh dari penyebaran instrument (daftar 
pertanyaan) kepada sampel, dan untuk mengetahui pengaruh dari variabel bebas (independen variabel)  terhadap 
variabel terikat (dependen variabel). Untuk mengetahui Faktor-faktor yang Mempengaruhi  Kepuasan Pemohon 
Paspor Di Kantor Imigrasi Kelas III Non Tempat Pemeriksaan Imigrasi (TPI) Kalianda secara bersama-sama 
digunakan rumus linier berganda menggunakan bantuan program software SPSS versi 22.0. Untuk menguji 
kebenaran hipotesis secara simultan menggunakan uji F : (anova) menggunakan bantuan program software 
SPSS versi 22.0 dimana jika nilai sig < 0,005 maka hipotesis yang diajukan diterima atau Ho ditolak dan Ha 
diterima. Sedangkan untuk menguji kebenaran hipotesis secara parsial digunakan uji t menggunakan bantuan 
program software SPSS versi 22.0 dimana jika nilai sig < 0,005 maka hipotesis yang diajukan diterima atau Ho 
ditkolak dan Ha diterima. 
Persamaan Regresi Linear Berganda 
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Analisis ini berusaha melihat besarnya pengaruh dua variabel bebas terhadap satu variabel terikatnya. Besarnya 
pengaruh tersebut ditunjukan oleh koefisien regresi (b). Pertama dipergunakan persamaan garis regresi, (Fred N. 
Kerlinger et.al., 2007:40-47) yaitu : 
Y = a + b1X1 + b2X2  + b3X3 + b4X4 + Et 
Pada instrumen juga dilakukan uji sebagai berikut:  
1. Uji Validitas 
2. Uji Reliabilitas 
3. Hipotesis Simultan (Uji F) 
 
Hasil dan Pembahasan  
 
Karakteristik Wajib Pajak Badan Kantor Wilayah DJP Bengkulu Dan Lampung Berdasarkan Kualitas pelayanan 
berpengaruh tidak signifikan terhadap Kepuasan Pemohon Paspor. Dari uji t atau t tes didapat t hitung sebesar -
1.566 dengan tingkat signifikan sebesar 0.121 dan t tabel sebesar 2.70 dengan taraf kepercayaan 95% (0,05). 
Karena taraf signifikannya 0.121 lebih besar dari 0.05 dan t hitung lebih besar dengan t tabel. Dengan demikian 
hipotesis: “Kualitas pelayanan berpengaruh tidak signifikan terhadap Kepuasan Pemohon Paspor pada Kantor 
Imigrasi Kelas III Non Tempat Pemeriksaan Imigrasi (TPI) Kalianda. Berdasarkan hasil penelitian didapat 
bahwa saat ini kualitas pelayan  telah baik hanya saja perlu adanya peningkatan kualitas pelayanan bahkan perlu 
adanya inovasi-inovasi terbaik agar kepuasan pemohon paspor dapat merasakan manfaat secara langsung dari 
pelayanan pemberian paspor tersebut. untuk pemberian paspor kepada pemohon paspor dan masih terdapat 
sistem pencaloan pada pelayanan paspor. 
 
Pada faktor Keyakinan dari uji t atau t tes didapat t hitung sebesar 3.768 dengan tingkat signifikan sebesar 0.000 
dan t tabel sebesar 2.70 dengan taraf kepercayaan 95% (0,05). Karena taraf signifikannya 0.000 lebih kecil  dari 
0.05 dan t hitung lebih kecil dari t tabel maka Keyakinan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pemohon 
Paspor pada Kantor Imigrasi Kelas III Non Tempat Pemeriksaan Imigrasi (TPI) Kalianda. Pelanggan akan 
merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan 
produk dengan merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan yang 
diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi nilai sosial atau self-esteem yang membuat pelanggan 
menjadi puas terhadap jasa. Keyakinan merupakan kegiatan pengolakan pikiran, perasaan, nafsu, setiap keadaan 
bilogis dan psikologis dan serangkaian kecenderungan untuk bertindak. Beberapa anggota golongannya yaitu 
amarah, kesedihan, rasa takut, kenikmatan, cinta, terkejut, jengkel, malu. (Daniel Goleman, 2011).  Berdasarkan 
hasil penelitian didapat bahwa saat ini keyakinan memiliki tempat khusus dalam pembelian suatu barang dan 
jasa sehingga keyakina  pada kantor Imigrasi Kelas III Non TPI Kalianda agar dapat terjaga dengan baik. 
Faktor Tarif dari uji t atau t tes didapat t hitung sebesar 4.406 dengan tingkat signifikan sebesar 0.000 dan t tabel 
sebesar 2.70 dengan taraf kepercayaan 95% (0,05). Karena taraf signifikannya 0.000 jauh lebih kecil dari 0.05 
dan t hitung lebih kecil dari t tabel maka Tarif berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pemohon Paspor pada 
Kantor Imigrasi Kelas III Non Tempat Pemeriksaan Imigrasi (TPI) Kalianda. Menurut  Philip  Kotler  
harga/tarif  adalah  sejumlah  nilai  atau  uang  yang dibebankan atas suatu produk atau jasa untuk jumlah dari 
nilai yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat harga yang telah menjadi faktor penting yang mempengaruhi  
pilihan  pembeli,  hal  ini  berlaku  dalam  negara  miskin,  namun faktor non harga telah menjadi lebih penting 
dalam perilaku memilih pembeli pada dasawarsa (10 tahun) ini. Dalam arti yang paling sempit harga (price) 
adalah jumlah uang yang dibebankan atas suatu atau jasa. Harga/Tarif adalah satu-satu elemen bauran 
pemasaran yang menghasilkan pendapatan semua elemen lainnya hanya mewakili harga/tarif. Tarif adalah salah 
satu elemen  yang  paling  fleksibel  dari  bauran  pemasaran  tidak  seperti  sifat-sifat produk dan komitmen 
jalur distribusi. Tarif dapat berubah-ubah dengan cepat pada saat yang sama penetapan tarif/harga dan 
persaingan harga adalah masalah utama yang dihadapi banyak eksekutif pemasaran. Berdasarkan hasil 
pembahasan bahwa harga merupakan penentu sekali ketika pelanggan maupun pemohon paspor dalam 
memberikan tarif atau harga dengan baik. 
 
Faktor Proses adalah Pelanggan akan semakin puas apabila melalui proses relatif mudah, nyaman, dan efisien 
dalam mendapatkan produk atau pelayanan. Dari uji t atau t tes didapat t hitung sebesar 3.043 dengan tingkat 
signifikan sebesar 0.000 dan t tabel sebesar 2.70 dengan taraf kepercayaan 95% (0,05). Karena taraf 
signifikannya 0.000 jauh lebih kecil dari 0.05 dan t hitung lebih kecil dari t tabel maka proses berpengaruh 
signifikan terhadap Kepuasan Pemohon Paspor pada Kantor Imigrasi Kelas III Non Tempat Pemeriksaan 
Imigrasi (TPI) Kalianda 
 
Menurut Sugiyono, (2012) uji F atau Anova digunakan untuk pengujian lebih dari dua sampel. Distribusi F 
digunakan untuk menguji hipotesis, apakah variansi dari sebuah populasi normal sama dengan variansi dari 
populasi normal lainnya. Satu variansi sampel yang lebih besar ditempatkan pada pembilang, sehingga rasio 
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minimalnya adalah 1,00. Distribusi F juga digunakan untuk menguji asumsi-asumsi bagi beberapa statistik uji. 
Uji statistik F dikatakan signifikan apabila Ftabel < Fhitung dengan derajat signifikasi 5%. Uji simultan (uji F) 
yaitu uji statistik bagi koefisien regresi yang serentak atau bersama-sama mempengaruhi Y. Uji F ini digunakan 
untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh secara bersama-sama (simultan) variabel-variabel independen (bebas) 
terhadap variabel dependen (terikat). Pembuktian dilakukan dengan cara membandingkan nilai Fhitung dengan 
Ftabel pada tingkat kepercayaan 5% dan derajat kebebasan (degree of freedom) df = (n-k-1) dimana n adalah 
jumlah responden dan k adalah jumlah variabel.  
Kriteria pengujian yang digunakan adalah sebagai berikut: Jika Fhitung > F tabel maka Ho ditolak dan H1 
diterima, arti secara statistik data yang digunakan membuktikan bahwa semua variabel independen 
(X1,X2,X3,X4) berpengaruh terhadap nilai variabel (Y). Berdasarkan dari uraian diatas maka dapat disimpulkan 
bahwa faktor kualitas pelayanan, keyakinan, tarif dan proses  berpengaruh terhadap kepuasan pemohon paspor 
di Kantor Imigrasi Kelas III Non Tempat Pemeriksaan Imigrasi (TPI) Kalianda hal ini dapat dilihat dari uji F 
atau F tes didapat F hitung sebesar 86.908 dan F tabel sebesar 3,25 dengan taraf kepercayaan 95% (0,05) dengan 
tingkat signifikan 0,000 karena propability jauh lebih kecil dari 0.05 maka keyakinan, tarif, proses berpengaruh 
secara signifikan terhadap Kepuasan Pemohon Paspor. Sedangkan kualitas pelayanan berpengaruh tidak 
signifikan. Dengan demikian hipotesis: “Keyakinan, Tarif, proses secara bersama-sama berpengaruh signifikan 
terhadap Kepuasan Pemohon Paspor Kantor Imigrasi Kelas III Non Tempat Pemeriksaan Imigrasi (TPI) 
Kalianda. 
 
Kesimpulan dan Implikasi 
Kesimpulan 
Berdasarkan penelitian di atas, maka penulis dapat menarik kesimpulan sebagai berikut : 
1. Kualitas pelayanan berpengaruh tidak signifikan terhadap Kepuasan Pemohon Paspor pada Kantor 
Imigrasi Kelas III Non Tempat Pemeriksaan Imigrasi (TPI) Kalianda. Berdasarkan hasil penelitian didapat 
bahwa saat ini kualitas pelayan  telah baik hanya saja perlu adanya peningkatan kualitas pelayanan bahkan 
perlu adanya inovasi-inovasi terbaik agar kepuasan pemohon paspor dapat merasakan manfaat secara 
langsung dari pelayanan pemberian paspor tersebut untuk menghindari pencaloan pemberian paspor 
kepada pemohon paspor. 
 
2. Pada faktor Keyakinan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pemohon Paspor pada Kantor Imigrasi 
Kelas III Non Tempat Pemeriksaan Imigrasi (TPI) Kalianda. Pelanggan akan merasa bangga dan 
mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan 
merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh 
bukan karena kualitas dari produk tetapi nilai sosial atau self-esteem yang membuat pelanggan menjadi 
puas terhadap pelayanan jasa. Faktor Tarif berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pemohon Paspor 
pada Kantor Imigrasi Kelas III Non Tempat Pemeriksaan Imigrasi (TPI) Kalianda. Faktor Proses. 
Pelanggan akan semakin puas apabila melalui proses relatif mudah, nyaman, dan efisien dalam 
mendapatkan produk atau pelayanan. Kemudahan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pemohon 
Paspor pada Kantor Imigrasi Kelas III Non Tempat Pemeriksaan Imigrasi (TPI) Kalianda 
 
Implikasi  
Jika dari hasil uji linier regresi berganda dapat ditarik kesimpulan bahwa Keyakinan, tarif, proses berpengaruh 
secara signifikan terhadap Kepuasan Pemohon Paspor Kantor Imigrasi Kelas III Non Tempat Pemeriksaan 
Imigrasi (TPI) Kalianda dan sedangkan beberapa solusi yang dapat diambil yakni: 
1. Kualitas pelayanan terhadap kepuasan pemohon paspor pada  Kantor Imigrasi Kelas III Non 
Tempat Pemeriksaan Imigrasi (TPI) Kalianda agar memaksimalkan kualitas pelayanan 
tercapai kepuasan pemohon paspor  dengan cara memberikan pelayanan yang prima serta yang 
terbaik dan menghindari sistem pencaloan. 
2. Keyakinan terhadap kepuasan pemohon paspor pada  Kantor Imigrasi Kelas III Non Tempat 
Pemeriksaan Imigrasi (TPI) Kalianda mengupayakan peningkatan sumber daya manusianya 
dengan cara memberikan wawasan dan pengetahuan melalui pendidikan dan latihan-latihan 
yang berkaitan dengan pelayanan yang prima. 
3. Tarif terhadap kepuasan pemohon paspor pada  Kantor Imigrasi Kelas III Non Tempat 
Pemeriksaan Imigrasi (TPI) Kalianda dapat meperhatikan besar kecil nya tarif pemohon 
paspor agar tercapai kepuasan pemohon. 
4. Proses terhadap kepuasan pemohon paspor pada  Kantor Imigrasi Kelas III Non Tempat 
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